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4. Scopul procedurii.

Scopul prezentei Proceduri este de a documenta cerintele privind stabilirea metodelor si
responsabilitatilor pentru comunicare intre diferite niveluri si functii in cadrul departamentelor, sectiilor
sioserviciilor din cadrul Spitalului Clinic Municipal de Copii nr. | si comunicare externd cu pacientii si
alte parti-interesate (furnizori, autoritdti, parteneri etc.), in vederea transmiterii datelor si informatiilor
esentiale pentru functionarea corespunzdtoare a institutiei.

3. Domeniul de aplicare a procedurii operationale.

Prevederile prezentei proceduri se aplica de catre tot personalul din cadrul IMSP Spitalului
Clinic NMunicipal de Copii nr.1 desemnat cu responsabilita{i in activitatile de prestare a diferitor servicii
cetatentlor. Se aplicd intru a face cunoscute angajatilor si cetatenilor: politica, strategiile, obiectivele
spitaluluic procesele, cerintele, responsabilititile, autoritatile si relationarea interna si externi. A
asivura constientizarea. instruirea, consultarea, participarea si motivarea personalului. A stabili masuri
deimbundtatire  continud.  Procedura este una general care se aplicd in activitatea tuturor
compartimentelor.

6. Documente de referinta aplicabile procedurii operationale:
SROCENCISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitatii. Principii
tundamentale si ceringe de baza;
SISO TWA 1:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru imbunatatiri de
proces inorganizatiile de servicii de sinatate;
SRECEN/TS 15224:2007 - Servicii de sdnatate. Sisteme de management al calitatii. Ghid pentru
utitizarca standardului EN 1SO 9001
0.1. Reglementari internationale:
Reculamentul UE nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului din 25 octombrie
J012 privind standardizarea europeana.
0.2, Reglementari nationale:
[eoca Parlamentului RM Nr.982-XI1V din 11.05.2000 privind accesul la informatie;
Leoca Parlamentului RM Nr.487-XV din 21.11.2003 cu privire la informatizare si la resursele
mlormationale de stat;
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HG N I2TT din 27.12.2010 ,,Cu privire la unitatea de informare si comunicare cu mass-media
aautoritdtii administratiei publice’;

HG N 188 din 03.04.2012 ,Privind paginile oficiale ale autoritatilor administratiei publice’’;
Ordinul Ministerului- Sanatatii nr.326 din 04.04.2012 ,,Cu privire la aprobarea Strategiei de
Comunicare a Ministerului Sanatatii”;

Ordinul Ministerului Sanatatii nr.902 din 10.09.2014 ,,Cu privire la aprobarea Regulamentului
privind modul de comunicare dintre institutiile medico-sanitare, institutiile de sanatate publica
si mijloacele mass-media’™;

Dispozitiei Ministerului Sanatatii nr.251-d din 29.04.2016 ,,Cu privire la pagina oficiald in
reteaua internet”,

Ordinul Ministerului Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale al Republicii Moldova nr.425 din
20.03.2018 ~Cu privire la aprobarea Ghidului privind aplicarea procedurii de comunicare si
consiliere a pacientilor”

0.3, Reglementari interne:

Oreanigrama IMSP Spitalul Clinic Municipal de Copii nr.1;

Regulamentul de organizare si functionare al IMSP Spitalul Clinic Municipal de Copii nr.1;
Reculamentul intern;

Plan de management;

Rapoarte de activitate;

Procese verbale ale sedintelor;

7. Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati in procedura.

~
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L. Definitii ale termenilor:

Termenul Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul
Procedurd operationala Procedurd care descrie o activitate sau un proces care s

desfasoard la nivelul unuia sau mai multor compartimente la
‘ B nivel de o IMS.
Procedura de Procedurd care descrie o activitate sau un proces care se

sistem (generald) - _desfagoard la nivelul tuturor structurilor dintr-o IMS.
Comunicarea interna Caile de comunicare in cadrul institutiei  la  nivelul

departamentelor, serviciilor, sectiilor si modalitatea de asigurare
a feed-back-lui dupa primirea si analiza acestor informatii.

Comunicarea externd Cuprinde relatiile institutiei cu alte organizatii, cu furnizorii,
cetdfenii.
Parte interesata Persoand/ grup care are un interes referitor la performanta

succesul unei organizafii (ex.: clienti, proprietari, furnizori,
autoritdgi, vecinatati, sindicate, parteneri, societatea locala).

7.2, Abrevieri ale termenilor:
CNE Ot Abrevierea Termenul abreviat
7.2.1.

PO [Procedura operationala
4
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P22 S Procedura de sistem (generald) )
7.2.3. 1 Elaborare -
724V Verificare
;7.2_5. \ 7 JAprobare
7.2.6. Ap Aplicare
{7.2.7. A rh |Arhivare
7.2.8. N Standard european
7.2.9. :ISO A ' Oi'ga'hriﬂzapia internagionala pentru standardizare
7.2.10. 1WA Acordul Workshop international
7.2.11. CEN 7 Comitetul european pentru standardizare
7.2.12. IS Specificatii tehnice
7.2.13. TR - Raport tehnic
7204 RP Responsabil de proces
17.2.15. REP Registrul de evidenta a procedurilor
7.2.16. MSMPS  Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale
"2 17. IMSP Institugie medico-sanitara publici )
7.2.18. ICC Consiliul Calitagii

8. Deserierea procedurii
8.1 Generalitati

Procedura prezinta modul in care conducerea institutiei are organizat si implementat un sistem
de identificare a categoriilor de informatii utilizate in cadrul institutiei, cdile de comunicare la nivelul
departamentelor, serviciilor, sectiilor si modalitatea de asigurare a feed-back-lui dupd primirea si
analiza acestor informatii.

Principiile care stau la baza comunicarii sunt:

a. Iransparenfa — informatiile complete vor fi transmise citre publicul larg;

b. Obicctivitatea — informanea se va baza pe mesaje cu caracter obiectiv, astfel incét si se
asieure o imagine cat mai echilibrata asupra institutiei:

¢. Cocerenta - actiunile de comunicare vor fi astfel coordonate Tncat si se asigure transmiterea
unui-mesaj unitar despre procesul de acordare a asistentei medicale si alte procese desfasurate in
mstitutic:

d. Complementaritatea — actiunile de informare vor fi sustinute in coordonare cu institutiile
abilitate centrale si beneficiari;

¢. Particularitatea - suplimentar fatd de informatiile cu caracter general, mesajele vor fi
construite in functie de specificul fiecarui grup tinta.

Loate informatiile relevante pentru desfisurarea in bune conditii a activitatii trebuie s fie de

actualitate si verificate.

Informatiile pot fi transmise verbal, in scris sau prin anunt la avizier. Procedura de comunicare
este aleatuitd din urmatoarele subprocese:

- Comunicarea cu personalul;

- Controlul documentelor primite pe cale oficiala.
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8.1.1. Clasificarea informatiilor:
Catevoriile de informatii care trebuie comunicate sunt:
a.obicctivele si politica in domeniul calitatii;
borealizarile/nerealizarile si cauzele acestora referitoare la calitate;
c.mlormatit privind orice modificari privind activitatile ce pot influenta calitatea, altele decit cele
precizate inpolitica privind domeniul calitatii (ex. modificari privind responsabilitdtile unor
functii sau reorganizare administrativa a unor activitati etc.);
dnformatii privind aparitia unor noi reglementari in domeniul calitatii ;
c.alte reglementari/informatii la nivel de institutie sau dispozitii pe care conducerea le considera
importante si pe care doreste sd le comunice personalului;
Linformatii privind activitatea curentd a institutiei cu privire la interactiunea dintre acestea,
realizarea interferentelor si delimitarea responsabilitatilor.
8.1.2. Caile de comunicare:
Comunicare se poate realiza prin:

imformarea in ordine ierarhica a functiilor ;

mtermediul adunarilor/sedintelor/intalnirilor programate la nivelul institutiei;

modalitati diverse de afisare, comunicare etc.

8.1.3. Mijloace de comunicare:

web-site-ul institutiei;

sesiuni de informare organizate de reprezentantii abilitati ai institutiei;

alte evenimente cu participarea media;

proiccte nationale si internationale;

muateriale informative;

obiccte promotionale;

sesiuni de instruire;

evenimente legate de activitatea institutiei;

asisten(d pentru beneficiari in vederea respectarii cerintelor.

Prin-modul de derulare stabilit se realizeaza comunicarea interna intre structurile spitalului,
consultarea salariatilor, cat si comunicarea externd cu pacientii, furnizorii, institutiile statului si alte
parti interesate.

S asigura comunicarea n interior cat si in exterior prin mijloace adecvate (atributii clare date
prin fise de post, regulament de organizare si functionare, regulament de ordine internd, decizii de
descmnare. dispozitii, note, instructiuni etc.).

Pe baza principiului de asigurare a confidentialitatii datelor siinformatiilor, angajatilor
spitalului le este interzis s comunice cu partile externe, in afara canalelor de comunicare stabilite si
aprobate.in limita responsabilitatilor, delegarilor si acordate de autoritate.

8.2. Comunicarea interna prevede:
8.2.1.  Comunicarea conducerii
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Conducerea poate stabili un sistem de comunicare ierarhic atunci cand apare necesitatea
transmiterii de informatii sau decizii luate la nivelul Spitalului Clinic Municipal de Copii nr.1 si care
trebutese aplicate si respectate de catre intreg personalul:

decizii cu caracter administrativ (ex: stabilirea/modificarea orelor de program, organizarea unor
activitati. nominalizarea/promovarea unor persoane in functii; informarea angajatilor privind rezolvarea
problemelor. coordonarea activitatilor, urmdérirea planurilor de actiuni; dezvoltarea sistemului de
control managerial; dezvoltarea sistemului de management al calitdtii etc.) Aceste informatii sunt
comunicate in ordine ierarhica, de sus in jos, pana la nivelurile la care sunt destinate si ajunga.
Inreoistririle aferente se regasesc in decizii sau in responsabilitatile stabilite prin fisa postului.

decizii ale conducerii_cu referire la cerinte contractuale sau termene de realizare/finalizare a
acestora. informari privind diferite masuri luate pentru buna desfasurare a unui contract/activitati etc.

\tunei cand este necesar sa se ia decizii importante si acestea trebuie comunicate direct
personalului. conducerea poate dispune organizarea unor aduniri generale/sedinte sau intalniri numai
cuacele sectoare de activitate implicate (informari privind realizari/nerealiziri pe linie de calitate,
informart privind Legi/reglementari la nivel national referitoare la calitate sau la categorii specifice de
actvitati profesii/conditii specifice de lucru, politici referitoare la controlul managerial, obiective, tinte
sboprograme: strategii, programe, responsabilitati, autoritati si relatiile din interiorul institutiei;
reeulament de ordine interioard; regulament de organizare si functionare; documente cu caracter
oreanizational; dispozitii si decizii ale managerului; etc.). inregistrarile pot consta in procese verbale
ale sedintelor in care se consemneaza modul de finalizare a actiunii.

8.2.2. Comunicarea angajatilor

Orice angajat poate comunica conducerii, in cadrul organizatiei, orice aspect legat de
activitatea proprie si propuneri de imbunatatire a acesteia, in scris sau in mod direct, planificind acest
lucru prein cancelarie, pentru programarea audientei. In situatii de urgenta, care impun actiuni imediate,
orice anuajat are obligatia de a comunica pe cale ierarhicd aceste situatii si de a intreprinde neintarziat
masurile ce se impun, in limita asigurdrii sigurantei proprii. Comunicarea in caz de accidente/ incidente
se lace conform legislatiei in vigoare

8.3, Comunicarea externi prevede:
8.3.1. Comunicarea cu pacientii, vizitatorii/apartinitorii
Are la baza documentele medicale: bilete de trimitere, extrase, buletine de analize, foaia de
observatie. radiografii ete. orice informatie cu referire la situatia medicald a pacientului, ficandu-se cu
acordul sceris al acestuia. Informatiile cu caracter confidential pot fi furnizate numai in cazul in care
pacientul 1sioda consimtamantul explicit. Toate informatiile privind starea pacientului, rezultatele
investivatiilor, diagnosticul, pronosticul, tratamentul, datele personale sunt confidentiale chiar si dupa
decesul acestuia. Personalul angajat este obligat:
Siorespecte principiul - apararii - confidentialitatii, intimitatii si - utilizarii responsabile a
mlormatiilor obtinute in actul exercitarii profesiei;
sisolicite informatii despre viata privatd a pacientului doar in cazul in care acestea sunt
relevante pentru actul medical;
odata ce informatiile au fost obtinute, personalul pastreaza confidentialitatea asupra lor;
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8.3.2. Comunicarea cu autoritatile
(omunicarea cu autoritdtile se face de catre conducerea institutiei sau responsabilul pentru
difuzarca informatiilor de interes public/purtatorul de cuvant desemnat de catre directorul institutiei. In
sensul obtinerii de avize, sesizari, masuri dispuse sau alte informatii necesare — persoane desemnate
prin decizia directorului.

8.3.3.  Comunicarea cu furnizorii
Relatiile institutiei cu furnizorii in vederea asigurarii cu produse, materiale, echipamente,
medicamente. ete. se realizeaza prin intermediul Serviciul Achizitii/Directia economie, finante si
mfrasctructurd. Furnizorilor i se comunica politicile referitoare la controlul managerial, cerinte de
calitate impuse pentru produse, servicii, comenzi, teme tehnice. Cu furnizorii se poate negocia
mcheierea unor colaborari pe termen lung sau scurt.

8.3.4. Comunicarea in situatii de urgenti
Comunicarea internd si externa in situatii de urgentd este reglementat prin Planurile pentru
situatii de urgenta aprobate.

8.3.5. Evidente si inregistriri:
reeistrul de intrdri-iesiri corespondenta;
revistrul de intrari-iesiri persoane;
documente medicale;

documente administrative.

9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatiis

3

x5 Compartimentul Presedinteld Angajatii

A (postul)/actiunea SMC ) Director | . "=V |Secretariat
crt. . CMC institutiei

(operatiunea) - R - o
| 1 2 3 4 5 6

[.  Elaborare procedura E

2. | Verificare proceduréw - 1

3. ' Aprobare o A

4, Aplicare 7 7 f - Ap.

3. Arhivare Arh.

F.chipa manageriala (Director, Vicedirector).
Scli de subdiviziuni si servicii.

9.1. Fchipa manageriala:
stabileste metodele si caile de comunicare;
asieura resursele necesare pentru asigurarea infrastructurii de comunicare si buna ei
[unctionare:
comunicd cu autoritatile pentru probleme privind cadrul legal si de reglementare;
8
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comunica cu autoritatile privind realizarea actiunile stabilite prin programul de
conformare si/sau in urma controalelor efectuate;

comunicd cu pacientii, apartindtorii, furnizorii de servicii si alte parti interesate in
vederea solutionarii intrebarilor, care depasesc competenta si autoritatea personalului
subordonat;

comunicd cu personalul din subordine probleme privind calitatea serviciilor prestate;
humeste prin - decizie comisia pentru monitorizarea, coordonarea si indrumarea
metodologica cu privire la sistemele de control managerial;

numeste prin decizie purttorul de cuvént al Spitalului Clinic Municipal de Copii nr.1,
m relatia cu mass-media.

9.2, Comunicatorii:
respecta principiile de comunicare stabilite si folosesc mijloacele de comunicare
potrivit  destinatiei si caracteristicilor;
semnaleazd managerului sau persoanelor abilitate orice deficienta de comunicare si
propun actiuni de imbunatatire a procedurilor;
comunica in limitele atributiilor si autoritatii cu care sunt investiti;
lolosese mijloacele de comunicare potrivit competentei de pe care o detin;
mtretin mijloacele de comunicare aflate in gestiunea lor;
i permit accesul persoanelor neautorizate la mijloacele de comunicatie aflate in
vestiunea lor;
comunica obligator, pe cale ierarhica orice situatie de pericol, incident sau accident.

FO. Anexe, inregistrari, arhiviri.

| Nr. Denumirea S Nr. . Arhivare
| ert. Anexei Elaborat | Aprobat exemplare Difuzare “loc ldurata Alte
0 I 2 3 4 5 6 7 8

I Diagrama-flux  comunicareal SMC cC 14 14 Arh 5 ani

internd - externa

-2 Diaerama-flux comunicarea] SMC cC 14 14 Arh | 5ani
? cu personalul
3 Diagrama-flux comunicarea  SMC CcC 14 14 Arh | 5ani
§ interna - externd -
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Anexa 1
Diagrama-flux comunicarea interni - externi
Sursa Intrare Activitate Iesire Cui se
adreseaza
Intern | 3
Conducere
" Verificarea informatiei
Furnizorn - T &
Diverse '
|| informatii .
‘ ; Iransmiterea
Bene ficiari i > informatiei
|
| ! :
|
( )|“lk']l![i!\‘\1i EJ Conducere Conducere
1 - .
i Transmiteres [ransmiterea
| (e
‘ informatiei Tn format informatiei pe (" )
" electronic suport de hartie Comuni
g care
| verbala Anga
1 .
? sau ~Jatil
; Deparatment
‘ ]
| & . in scris
| Instiintarea angajatilor
L -

10




(Vo

v difud

janiligaf,

Institutia medico-sanitara
publica

Spitalul Clinic Municipal
de Copii nr.1

PROCEDURA
OPERATIONALA privind

Editia: 1
Nr.deex.: 1

comunicarea interna —
externa

Revizia: - 0
Nr. de ex.: -

Cod: PO -

Exemplar nr.:

1
Anexa 2
Diagrama-flux comunicarea cu personalul
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